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Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Postgrado de la Universidad 
César Vallejo, ante ustedes presento la tesis titulada “Cultura organizacional y 
calidad de atención en el servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno 
Perinatal, Lima 2018”, la cual ha sido elaborada teniendo en cuenta los normativos 
e instructivos emanados de esta casa de estudios y, con el fin de obtener el grado 
de Maestro en Gestión Pública. 
La presente investigación consta de ocho capítulos, donde se detallan los 
pormenores, tanto de la realidad problemática que la ha generado, hasta las 
conclusiones extraídas y recomendaciones pertinentes; pasando por la formulación 
de las preguntas de investigación y objetivos. 
El propósito de la presente tesis, fue el contribuir al mejoramiento de la 
atención que el mencionado instituto materno ofrece a sus pacientes, en relación al 
nivel de cultura organizacional del mismo; para lo cual se efectuaron dos encuestas 
destinadas a medir el nivel de cultura organizacional del Servicio de Emergencia 
del Instituto Materno Perinatal de Lima y la percepción del personal administrativo, 
en relación a los diversos indicadores de las variables de estudio. 
Estoy convencido que será de gran aporte para optimizar los procesos de 
atención y servicio que esta institución, a la que pertenezco, ofrece. 
Por lo que, Señores Miembros del Jurado, espero que la evaluación de este 
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La presente tesis titulada “Cultura organizacional y calidad de atención en el 
servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno Perinatal, Lima 2018”, tuvo 
como objetivo dar a conocer el nivel de cultura organizacional del Servicio de 
Emergencia del Instituto Nacional Perinatal de Lima (INMP) y la calidad atención 
del servicio que se ofrece. Se efectuó in situ, con la aplicación de dos encuestas 
específicas, durante el mes de marzo del 2018. 
Se desarrolló en base a la observación de la realidad y a la percepción de la 
calidad de los servicios ofrecidos no era la mejor, siendo posiblemente una de sus 
causas el nivel de cultura organizacional de su personal administrativo; para lo cual 
se utilizó una ficha de encuesta específicamente elaborada para la investigación, 
en base al cuestionario SERVQUAL específico para servicios de emergencia del 
Ministerio de Salud del Perú y el instrumento sobre cultura organizacional de 
Denison, en su versión en español. 
El trabajo que consta de ocho capítulos, incluyendo las conclusiones, 
recomendaciones, referencias y los apéndices respectivos. Es un estudio 
descriptivo – correlacional, con enfoque cuantitativo, no experimental y de corte 
transversal.  
Se encontró, luego de la aplicación del estadístico Rho de Spearman, un 
nivel de significancia, p = 0.482; por tanto se concluyó que no existe una relación 
significativa entre el nivel de cultura organizacional del Servicio de Emergencia del 
INMP y la calidad de atención que este servicio brinda a sus usuarias externas; lo 
mismo ocurre con cada una de sus dimensiones. 





This thesis entitled "Organizational culture and quality of care in the emergency 
service of the National Maternal Perinatal Institute, Lima 2018", aimed to raise 
awareness of the level of organizational culture of the Emergency Service of the 
National Perinatal Institute of Lima (INMP) and the quality of the service offered. It 
was carried out in situ, with the application of two specific surveys, during the month 
of March 2018. 
It was developed based on the observation of reality and the perception that 
the quality of the services offered was not the best, possibly being one of its causes 
the level of organizational culture of its administrative staff; For this purpose, a 
survey file specifically prepared for the research was used, based on the specific 
SERVQUAL questionnaire for emergency services of the Ministry of Health of Peru 
and the instrument on organizational culture of Denison, in its Spanish version. 
The work consists of eight chapters, including conclusions, 
recommendations, references and the respective annexes. Is a descriptive study - 
correlational, with a quantitative, non-experimental and cross-sectional approach. 
After the application of Spearman's Rho statistic a level of significance was 
found, p = 0.482; therefore it is concluded that there is no significant relationship 
between the level of organizational culture of the Emergency Service of the INMP 
and the quality of care that this service provides to its external users; The same 
applies to each of its dimensions. 
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